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Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini mengambil 
sampel sebanyak 100 orang responden. Metode pengumpulan data dalam 
penelitian ini memakai kuesioner dan menggunakan skala likert 5 point dari 
sangat tidak setuju sampai sangat setuju. Metode pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan convenience sampling. Metode analisis yang 
digunakan adalah Regresi Linier Berganda. 
Berdasarkan hasil penelitian data, hipotesis pertama diduga terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan secara parsial 
terhadap Loyalitas Pelanggan Swalayan Hardjono Baturetno. Hipotesis kedua 
diduga terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kepuasan Pelanggan 
secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas 
Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 
dengan baik. 
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